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ABSTRAKT

Qëllimi i këtij hulumtimi është të ndihmojë kompanitë globale në përmirësimin e menaxhimit të
shërbimeve (IT) në mënyre më efikase. Gjatë viteve, IT është bërë shtylla kurrizore e bizneseve
deri në pikën ku do të ishte e pamundur që shumë biznese të funksionojnë pa atë.
Si rezultat i rritjes së rolit të saj në ndërmarrje, funksioni i TI po ndryshon, nga një ofrues
teknologjik në një partner strategjik. Së bashku me këto ndryshime, infrastruktura IT është duke
lëvizur drejt një modeli të centralizuar, shumë të adaptueshëm. Qëllimi kryesor eshte
përmirësimi i kualitetit të shërbimeve të Teknologjisë Informative (TI), duke i krijuar kompanise
bazamentin që të hulumtojë mundësi të reja biznesi.
MSTI është një disiplinë për menaxhimin e shërbimeve të TI-së duke u fokusuar më tepër në
aspektin operacional sesa teknik. Qëllimi kryesor është që të ofrojë kornizën e punës në bazë të
së cilës ofruesit e shërbimeve të TI-së do të kryenin aktivitete të strukturuara të TI-së dhe do të
bashkërendonin ndërveprimin e stafit të TI-së me klientët e biznesit.
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1

HYRJE

ITSM pra, menaxhimi i shërbimeve të teknologjisë informative është një pako e proceseve,
njerëzve dhe kompetencave të tyre, mjeteve (sistemeve të TI) dhe praktikave (mënyrave të
punës) që së bashku me biznesin ruajnë dhe ofrojnë qasje dhe disponueshmëri për sistemet e TI,
shërbimet IT dhe proceset e biznesit për konsumatorin. ITSM synon të zvogëlojë kostot dhe
rreziqet e mbështetjes së IT dhe të përmirësojë cilësinë e shërbimeve të IT-së në një organizatë.
Proceset ITSM ju tregojnë se si ofrohen shërbime të ndryshme të IT-së dhe cilat mjetet
ndihmojnë në menaxhimin dhe monitorimin e këtyre proceseve dhe të të gjitha të dhënave që
lidhen me to. IT organizata përdor këto procese dhe mjete në punën e tyre duke u ofruar
bizneseve IT shërbime përdorues- klientë.
Përveç kësaj, një ekip ITSM harton, mirëmban dhe zhvillon këto procese dhe mjete të ITSM dhe
trajnon IT organizatën për t'i përdorur ato në mënyrën më efikase.
Si shembull i proceseve ITSM e kemi menaxhimin e incidenteve dhe nënaxhimin e ndryshimeve.
Këto janë ndoshta proceset më të njohura dhe të përdorura edhe pa i ditur emrat formalë.
Menaxhimi i incidentit përdoret për çështjet e raportimit. Terminologjia ITIL përcakton një
'incident si vijon': Një ndërprerje e paplanifikuar për një shërbim IT ose reduktim në cilësinë e
një shërbimi IT. Dështimi i një artikulli të konfigurimit që ende nuk ka ndikuar në shërbim është
gjithashtu një incident, për shembull dështimi i një disku nga një grup i pasqyruar. Në praktikë
kjo do të thotë se kur një përdorues ka një gabim në program, p.sh. në SAP, ai kontakton
sherbimet e IT për të raportuar çështjen që pastaj heton çështjen dhe ose e zgjidh atë menjëherë
ose delegon atë tek IT ekspertët të SAP. Këta ekspertë pastaj do të ofrojnë një zgjidhje për
përdoruesit në kohën e dakorduar. Ky proces kërkon, p.sh. informacionin e kërkuesit (të dhënat
kryesore), informacionin e lëshimit dhe formimin e marrëveshjeve të nivelit të shërbimit të
shërbimit të ofruar (SAP) dhe grupeve mbështetëse (të dhënat kryesore). Të gjitha këto të dhëna
tashmë ekzistojnë dhe mund të modifikohen dhe përpunohen në mjetin ITSM. Menaxhimi i
ndryshimeve është një proces që kontrollon ciklin jetësor të të gjitha ndryshimeve në mjedisin
IT.
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Qëllimi kryesor i tij është të parandalojë rrezikun e ndërprerjes së shërbimit të TI-së.
Të gjitha ndryshimet regjistrohen, rishikohen, autorizohen, prioritizohen, planifikohen, testohen
dhe zbatohen në një mjedis të kontrolluar. Një ndryshim mund të jetë, për shembull, zbatimi i një
shërbimi të ri dhe të gjitha aplikacionet, serverët dhe infrastruktura tjetër që lidhet me atë.
Ndryshimi mund të jetë, dhe shumë herë është, një më i vogël si një lëshim mujor për një
aplikacion duke përfshirë rregullimet e bug-it dhe përmirësimet.
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2.1

SHQYRITMI I LITERATURES

Definimi i ITSM

Menaxhimi i Shërbimit të TI, i referuar gjithashtu si ITSM, është përgjegjës për mbështetjen e TI
me të njëjtat mjete dhe procese që IT përdor në shërbimet e tyre për të mbështetur biznesin dhe
përdoruesit përfundimtarë. ITSM nuk është një mjet i qartë ose një praktikë, por është ndërtuar
nga tre faktorë; njerëz, procese dhe mjete. Synimi i ITSM është të menaxhojë dhe të ofrojë
shërbime IT për biznesin sipas nevojave të biznesit së bashku me partnerët e brendshëm dhe të
jashtëm. (Dr. MaryAnne Winniford, Sue Conger, Lisa Erickson-Harris, 2009)
ITSM përfshin për shembull 1) dizajnimin e shërbimeve të TI në organizatë, 2)menaxhimin dhe
zhvillimin e proceseve të përditshme të operimit të përdorura p.sh. në sherbimet e IT dhe 3)
menaxhimin dhe monitorimin e ndryshimeve në mjedisin IT.

2.2

Menaxhimi i sherbimeve te teknologjise informative

Menaxhimi i sherbimeve të IT-së i referohet shumës së proceseve dhe praktikave që kërkohen
për të menaxhuar dhe mbeshtetur shërbimet e teknologjisë së informacionit. Praktikat ITSM
kanë për qëllim të mbështesin, në mënyrë të pavarur nga shitësi, të gjithë spektrin e shërbimeve
të IT-se nga rrjeti në aplikim për të përfunduar shërbimet e biznesit. Kuadri i procesit të
menaxhimit të shërbimit dhe standardet siç janë ITIL, IT4IT, eTOM ose COBIT kanë kontribuar
në përcaktimin e standardeve procedurat e operimit dhe shërbimet mbështetëse brenda
organizatave, duke siguruar kualitet dhe përfitim efikasiteti për ekipet e operacioneve të TI.
(Bon, IT Service Management, 2005)

Në përgjithësi, ITSM përfshin : (Bon, IT Service Management, 2005)
• Metodat, mjetet dhe proceset me të cilat departamentet e TI mbështesin dhe mundësojnë
ekosistemin e tyre dhe ofrojnë shërbime biznesi
3

• Kornizë me të cilën maten efektshmëria dhe vlera e shërbimeve të IT-së
• Mbështetje për Integrimin e Shkathët dhe Waterfall DevOps
• Mbështetjen e fushave të inxhinierisë dhe të operacioneve
• Aftësi për t'u aplikuar si në fazën e prodhimit ashtu dhe në atë të prodhimit
Në mjediset komplekse të sotme, klientët janë të sfiduar që të ofrojnë risitë dhe vlerën e biznesit
më shpejt duke optimizuar operacionet.
Menaxhimi i kompleksitetit operativ në rritje, përgjigjja e ndryshimeve të vazhdueshme, dhe
sigurimi i fidbekut operacional për të gjithë ekipin e operacioneve janë sfidat kryesore të
menaxhimit te sherbimeve te teknologjise informative.
• Prezantimin e një katalogu të shërbimeve të IT, duke lehtësuar dhe koordinuar kërkesën efikase
dhe përmbushjen e atyre shërbimeve.
• Menaxhimi i disponueshmërisë dhe rrjedhjes së procesit të biznesit përmes teknologjisë së
mundshme.
• Sigurimi i Shërbimit të TI-së - duke përfshirë Shëndetin / Performancën si dhe Identifikimin,
Analizën dhe Zgjidhjen e çështjeve që lidhen me shërbimet e mundësuara nga teknologjia.
• Menaxhimi i plotë i ciklit të jetës së aseteve të TI-së - qoftë hardware, softueri, aplikacioni ose
virtual (p.sh. cloud).
Përveç mbështetjes së shërbimeve cloud dhe të infrastrukturës hibride, ITSM gjithashtu luan një
rol kyç në mbështetjen e praktikave dhe objektivave agile dhe DevOps si:
• Menaxhimi i konfigurimit për të siguruar mjedise të qëndrueshme në të gjithë zhvillimin,
testimin dhe prodhimit.
• Menaxhimi i incidenteve për të mundësuar veprime korrigjuese në kohën e duhur.
• Infrastruktura dhe menaxhimi i performancës së aplikimit për të siguruar monitorimin e
vazhdueshëm kërkohet për cilësi të qëndrueshme të aplikimit.
Menaxhimi i shërbimit të biznesit për të siguruar panelet e biznesit të mundësuar nga analiza
duke i dhënë palëve të interesuara reagimet e vazhdueshme të biznesit duke i lejuar ata që të
4

përshtasin planet e tyre. Së fundi, praktikat dhe mjetet e menaxhimit të shërbimit të TI-së
mundësojnë dhe sigurojnë operim konsistent dhe të besueshëm për korporatën dhe japin reagime
për të gjithë palet e interesuara. Pa to, projektet do të ishin të vështira për tu drejtuar në rrugën e
vazhdueshme evoluese të ndjekur nga nevojat e biznesit tuaj për inovacion..

2.3

ITIL (Biblioteka e Infrastrukturës së Teknologjisë së Informacionit)

ITIL (Biblioteka e Infrastrukturës së TI-së) është qasja më e miratuar për shërbimin e TI-së te
menaxhimit në botë. Ai siguron një kornizë praktike dhe jo të pakuptimtë për identifikimin,
planifikimin, shpërndarjen dhe mbështetjen e shërbimeve të IT-së për biznesin. (Axel Hochstein,
Rudiger Zarnekow, Walter Brenner, 2008)
Biblioteka ITIL përmban pesë seksione thelbësore dhe ekziston një libër për çdo seksion:
- Strategjia e Shërbimit,
- Dizajnimi i Shërbimeve,
- Tranzicioni i Shërbimit,
- Operimi i Shërbimit dhe
- Përmirësimi i vazhdueshëm i shërbimit.
Këto pesë seksione secila mbulojnë një fazë të ciklit të shërbimit të shërbimit për menaxhimin e
IT shërbimeve.
2.4 Sherbimi

Një shërbim është një mjet për të dhënë vlerë tek klienti duke lehtësuar rezultatet që
konsumatorët dëshirojnë të arrijnë, por pa pronësinë e kostove dhe rreziqeve. "Shërbimet janë
akte, vepra dhe veprime jomateriale. (Axel Hochstein, Rudiger Zarnekow, Walter Brenner, 2008)
Nje sherbim ka :
- ka një përshkrim se çfarë përfshin shërbimi, sa kushton dhe cila është koha e dorëzimit (SLA).
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- ka burimet (infrastruktura dhe njerëzit) për të siguruar dhe mbështetur shërbimin.
- mund të renditet në një katalog shërbimi (p.sh. intranet, faqja publike) ku mund të jetë
porositur nga klienti.
Një shërbim IT mund të jetë për shembull një laptop i gatshëm për përdorim, një rregullim për
ndonjë gabim në një program të raportuar nga përdoruesi i biznesit ose mund të jetë një përgjigje
për një pyetje të kërkuar nga një përdorues. Organizata e linjës nuk posedon laptopë ose licenca
për programet, por IT e ka. Shërbimi në tërësi është një dispozitë për përdorimin e këtyre
pasurive dhe mbështetje, mirëmbajtje dhe zhvillim që lidhen me to.
2.4

Marveshja ne nivel te sherbimit - SLA

SLA (Marrëveshja ne Nivel të Shërbimit) është marrëveshja ndërmjet ofruesit të shërbimit (IT)
dhe klientit (biznesit). Një SLA përshkruan shërbimin, dokumenton objektivat e nivelit të
shërbimit dhe përcakton përgjegjësitë e ofruesit të shërbimeve të informacionit dhe konsumatorit.
(Alexander Keller, Heiko Ludwig, March 2003)
2.5

Klienti

Një klient është një person që merr dhe / ose konsumon produkte, dmth. mallra ose shërbime dhe
ka aftësinë për të zgjedhur midis produkteve dhe / ose furnizuesve të ndryshëm.
Për shërbimet mbështetëse të menaxhimit te sherbimeve te teknologjise informative , klienti
kryesor është IT organizata që ofron shërbime IT për biznesin duke shfrytëzuar proceset dhe
mjetet ITSM. (Komporozos-Athanasiou)
2.6

SMO

SMO (Zyra për Menaxhimin e Shërbimeve) mund të krahasohet me një ZKM, përkatësisht me
Zyrën e Menaxhimit të Projekteve. SMO është një ekip i brendshëm që është përgjegjës për
cilësinë e programit të menaxhimit të shërbimit. (Teresa Lucio-Nieto, Ricardo Colomo-Palacios,
Pedro Soto-Acosta)
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Me fjalë të tjera SMO mund të shihet si një praktikë / funksion që centralizon dhe organizon
proceset e menaxhimit të shërbimit. Është gjithashtu e mirë të theksohet se SMO nuk duhet të
jetë një funksion fizik, por në vend të kësaj mund të jetë më shumë virtual. SMO nuk përfshin
rolet e performancës aktuale, por është ndërtuar mbi rolet e menaxhimit të shërbimeve dhe
proceseve. Për shembull, përgjegjësitë e SMO-së janë të krijojnë dhe qeverisin politikat dhe
planet, menaxhojnë komunikimin dhe trajnimet, si dhe sigurojnë shtrirjen e proceseve dhe
ndërfaqet.
2.7

SIAM – Integrimi i sherbimeve dhe Menaxhimi

SIAM ka qenë në rritje në vitet e fundit si një disiplinë e re e Menaxhimit të Shërbimeve të TI.
Qëllimi i SIAM është të menaxhojë më mirë rrjetin e furnizuesve të shumtë në një organizat.
SIAM është dy gjëra; ajo është një model i mënyrës se si të menaxhanohen furnizuesit e
shumefishte, shërbimet dhe është gjithashtu një funksion. (Dave Armes, Niklas Engelhart, Peter
McKenzie, Peter Wiggers)
Modeli SIAM mbështet biznesin në marrjen e maksimumit nga shërbimet e kontraktuara. Përveç
kësaj, SIAM është integrues, një funksion. SIAM është i shqetësuar për ndërfaqet e njerëzve,
proceseve, produkteve dhe partnerëve. Më e rëndësishmja SIAM është i bazuar në rezultate dhe
jo i bazuar në procese.

2.8

ITIL dhe ITSM

Siç u përmend, ITSM është një sërë mjetesh dhe procesesh të shfrytëzuara për të menaxhuar
shërbimet e TI dhe për të mbështetur ofrimin dhe menaxhimin e shërbimeve të biznesit. ITIL
megjithatë, është një kuadër i praktikave më të mira të proceseve të IT që mbështesin zbatimin
dhe shpërndarjen e ITSM. ITIL përbëhet nga një seri prej 5 librave kryesorë që janë të fokusuar
në fushat e Strategjisë së Shërbimit, Dizajnimit të Shërbimit, Tranzicionit të Shërbimit, Operimit
të Shërbimit dhe Përmirësimin e vazhdueshem te sherbimit. (Beatrix Barafort, Valerie Betry,
Stephane Cortina, Michel Picard, 2009)
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Figura 1:Pasqyrimi i relacionit ndermjet ITIL dhe ITSM
(Beatrix Barafort, Valerie Betry, Stephane Cortina, Michel Picard, 2009)

ITIL mbështet ITSM në këto mënyra: (Jan-Helge Deutscher, Carsten Felden, 2009)
•

Strategjia e shërbimit - është faza e planifikimit në të cilën po përpiqeni te krijojmë një
mjet efektiv të ofrimit të shërbimeve. Në këtë fazë shikohet në mënyrë strategjike se si
mund të shfrytëzojmë aftësitë e teknologjisë dhe proceseve të biznesit dhe të japim
udhëzime se si të dizajnojmë dhe të zhvillojme në mënyrë efektive aftësitë e menaxhimit
të shërbimit si një aset strategjik.

•

Dizajnimi i shërbimit - Planifikimi dhe ndërtimi i arkitekturave të shërbimit të
gjeneratës së ardhshme në të gjitha infrastrukturat në-premisa, rre (ang. Cloud) dhe
hibride. Këtu duhet të dizajnojmë për shërbime të shkallëzueshme dhe me kosto efektive
duke marrë parasysh infrastrukturën, aplikacionet dhe shërbimet e menaxhimit të
shërbimeve të cilat do të përdoren për të menaxhuar shërbimet.

•

Tranzicioni i Shërbimit - Në këtë fazë ne po shohim proceset kryesore të Menaxhimit të
Mbështetjes së Shërbimeve të TI-së (ITSSM) duke u fokusuar në rrjedhën e punës dhe
mjetet efektive të lëvizjes së shërbimeve në operacione.
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•

Funksionimi i shërbimit- Në këtë pikë menaxhohet efektivisht shërbimet në baza ditore.
Sigurohet disponueshmëria dhe performanca e shërbimeve të biznesit dhe infrastrukturës.
Poashtu perdoret monitorimi dhe automatizimi për të përmirësuar besueshmërinë e
shërbimeve dhe për të siguruar që ne kemi kapacitet dhe qëndrueshmëri të mjaftueshme
të ndërtuar në shërbime për të ruajtur funksionimin e shërbimit.

•

Përmirësimi i shërbimit- Ketu sigurohet se ka përmirësim të vazhdueshëm të
shërbimeve dhe zgjidhjeve përmes një shikueshmërie më të madhe dhe integrimit të
mjeteve dhe proceseve. Fokusohet në ciklin jetësor të shërbimit të plotë dhe të kuptimin
se ku mund të sigurojmë përmirësim në funksionimin e shërbimeve.

2.9

Impakti global i ITSM

Evolucioni i ITSM nga korniza ITIL tek BS 15000, dhe pastaj tek standardi ndërkombetar
ISO/IEC 20000, reflekton ndryshimet globale të kërkesave të vendosura në IT organizatat për të
ofruar shërbime IT. (M. Kießling, M. MarroneL. M. Kolbe, June, 2010)
ITSM siq përcaktohet në ITIL është si një fjalor i termave, për të siguruar një fjalor të
njëtrajtshëm dhe një sërë procesesh konceptuale me qëllim që të përshkruaje praktikat më të mira
të TI.
Krijimi i një sërë procesesh ( sic është Menaxhimi i Incidenteve, Menaxhimi i ndryshimeve etj.)
mundëson shpërndarjen e shërbimeve të TI-së vazhdimisht brenda një organizate të vetme si dhe
në shumë organizata IT.

2.10 Historia e IBM-it
IBM është, ndoshta, kompania më e njohur kompjuterike në botë. Filloi si informatikë, bënte
aranzhimin e të dhënave në mënyrë tabelare dhe funksiononte si kompani e regjistrimit (C-T-R)
e themeluar nga Herman Hollerith në fund të viteve 1800. Kontrata e parë e tyre e madhe ishte të
siguronte pajisje tabeluese për tabelimin dhe analizën e regjistrimit të popullsisë në Shtetet e
Bashkuara të vitit 1890. (McBrien, 1959)
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Kompania u rrit shpejt dhe, në fillim të viteve 1920, emri u ndryshua në IBM. IBM ishte lider
botëror në sigurimin e sistemeve kompjuterike të biznesit dhe për aplikime shkencore.
Kur, në vitin 1964, ata revolucionarizuan industrinë duke nxjerrë familjen e parë
gjithëpërfshirëse të kompjuterave (Sistemi / 360), ajo shkaktoi që shumë nga konkurrentët e tyre
të bashkohen ose të falimentojnë duke lënë IBM në një pozitë edhe më dominante.
Ardhja e kompjuterave më të vegjël dhe dështimi i IBM-së për të konkurruar në mënyrë efektive
në këtë fushë fillimisht, shkaktuan disa probleme financiare, por IBM mbetet një forcë e madhe
në industri.

2.11 Menxhimi i sherbimeve te teknologjise informative te IBM-it
Disa nga karakteristikat kryesore të zgjidhjeve të Menaxhimit të Shërbimit të IT të IBM-së dhe
rastet e përdorimit të tyre të cekura më poshtë, përfshijne një diskutim të pjesshëm të
komponentëve kryesorë funksionalë, pikave të hyrjes dhe një strategji bazë të zbatimit. (Axel
Buecker, Bo Batty, Jason Brown, Alex Chung, Samuel Hokama, Aurelien Jarry, Leonardo
Matos, Daniel Wiegand)
Seksionet e mëposhtme do të paraqesin vlerën e biznesit të Menaxhimit të Shërbimit të TI-së,
rastet e përdorimit, arkitekturën dhe strategjinë e vendosjes për të mundësuar ITSM në
organizatë.

2.12 Konsideratat dhe Motivimi (Vlera e Biznesit)
Një nga qëllimet kyçe të ITSM është se duhet të mbështesë objektivat e biznesit. Një nga
mesazhet kryesore nga menaxherët e IT që ne shohim sot është se ne duhet të bëjme më shumë
me më pak. ITSM ju lejon të vendosni procesin dhe teknologjinë e njerëzve për ta bërë këtë një
realitet. Ndërsa implementojmë ITSM, vlera mund të realizohet në shumë fusha të ndryshme.
(Michael D. S. Harris, David Herron, Stasia Iwanicki)
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2.12.1 Përmirëson efikasitetin
Në proceset e biznesit dhe shfrytëzimin e pasurive - Duke kombinuar një qasje që trajton të
gjitha aspektet e procesit të njerëzve dhe teknologjinë, jemi në gjendje të bashkojmë kuadrin për
të rritur përvojën e menaxhimit të shërbimit për zhvillim, operacionet dhe përdoruesit
përfundimtarë. Nese e zbatojme si duhet , ITSM na lejon shikueshmëri më të madhe, kontroll
dhe automatizim të mjediseve tona. Duke fituar njohuri në operacionet dhe shërbimet më të mira
të menaxhimit, mund të shfrytëzojme më mirë burimet tona dhe të përqendrohemi në kërkesat e
biznesit. (Knapp)

2.12.2 Rritja e shpejtësisë së ofrimit dhe cilësisë e shërbimeve të reja të biznesit
Zbatimi ITSM ndjek një metodë të vërtetuar me perspektivë të kombinuar me zgjidhje që na
ndihmojnë të automatizojmë aspektet kyçe të mjedisit tonë. Pasi të jenë vendosur zgjidhjet dhe
proceset e përsëritshme të tilla si ITIL janë zbatuar, Menaxhimi i Shërbimit bëhet një zgjidhje e
efektshme dhe e përsëritshme.
Përveç kësaj, ITSM na lejon të përcaktojme dhe të masim indikatorët kryesorë të performancës
(KPI). Duke kuptuar dhe ndjekur këto KPI ne jo vetem mund të kuptojme se sa mirë i
përmbushim objektivat tona, por gjithashtu mund të kuptojmë trendet dhe të ndërmarrim masa
korrigjuese për të siguruar që nuk ka marrëveshje të nivelit të shërbimit të humbur (SLA). Planet
mund të vihen në vend për të korrigjuar çështjet para se të ndodhin dhe për të na siguruar janë në
gjendje të përmbushin objektivat tona të biznesit. (Knapp)

2.12.3 Integrimi i përmirësuar
ITSM lejon sisteme të integruara dhe ndarjen e informacionit nëpër zgjidhje. Kjo lejon që të
dhënat të integrohen në të gjitha fushat e hapësirës, cloudit dhe mjediset hibride. Shumë
organizata kanë hyrë në zakonin e zbatimit të zgjidhjeve me te mira . Përderisa veglat e izoluara
mund te ofrojne mundësi të zhytjes në zgjidhje specifike, ato mund të vonojnë procesin e
zgjidhjes se problemit dhe të pengojnë aftesinë e teknologjise informative që të sigurojë se
kushtet e marveshjes se shërbimit janë përmbushur..ITSM tërheq informacionin nga sistemet e
ndryshme në një pikëpamje të vetme për të siguruar vizualizim efikas dhe konsolidim të
ngjarjeve për të mundësuar korrelacionin e informacionit. (Knapp)
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2.12.4 Zgjidh problemet më shpejt
Duke automatizuar aspektet kyçe të mjedisit të Menaxhimit të Shërbimit, mund të kuptojmë
shpejt çështjet përpara se të ndikojnë në përdoruesit përfundimtarë dhe të ofrojmë zgjidhje. Në
rast se klientët janë të prekur; automatizimi na lejon që shpejt të ndërmarrim veprime korrigjuese
për të minimizuar efektin e një ndërprerjeje. Automatizimi përfshin të gjithë mbi-premisat, cloud
dhe mjediset hibride për të siguruar efikasitete të tilla si: (Knapp)
•

Zbulimin automatik të çështjeve nëpërmjet instrumentimit të aplikacioneve për
monitorimin e komponentëve kryesorë të aplikacioneve të biznesit tone.

•

Analiza e ngjarjeve dhe analiza e thelle e shkakut na ndihmon për të izoluar
shpejte problemet dhe për t'i marrë ato në grupin e duhur për zgjidhjen e tyre.

•

Automatizimi i procedurave/operacioneve i cili lejon procedurat e përsëritshme
dhe siguron operacione me zgjidhje të përcaktuara për të zgjidhur me shpejtësi
çështjet.

•

- Automatizimi i rrjedhës së punës për të përmirësuar procesin e ITSM si
Konfigurimi, Aseti, Ndryshimi, Incidenti dhe Menaxhimi i Problemeve.

2.12.5 Parashikon dhe parandalon çështjet
Zgjidhjet e Menaxhimit të Shërbimeve të TI gjenerojnë një sasi të konsiderueshme të të dhënave.
IT analizat në zgjidhjet ITSM ju lejon të konsolidoni analizimin dhe korrelacionin e ketyre te
dhënave dhe ta shfrytëzoni atë për të parashikuar trendet në zhvillim dhe fushtat potenciale
problematike para se të ndikojnë në shpërndarjen e sherbimeve të biznesit. Kur ndodhin
probleme, informacioni analizohet shpejt për të ndihmuar në zbulimin e cështjeve themelore dhe
të na lejoje të identifikojmë shpejtë shkakun dhe ta zgjidhim problemin. (Knapp)
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2.13 Rastet e studimit ne fushen e ITSM

2.13.1 Dukshmeria e Ndërmarrjes, Kontrolli dhe Automatizimi
Në një mjedis heterogjen të mjeteve, infrastrukturës dhe organizatave, nuk ka asnjë pikë të vetme
të dukshmërisë për informacionin dhe automatizimin operacional që mund të kalojnë këto kufij.
Kjo mungesë e dukshmërisë po qon deri në një joefikasitet dhe po e rrit koston e ofrimit të
shërbimeve. Linjat e biznesit, IT, prodhimit dhe ekipet e menaxhimit të konsumatorëve, si dhe
proceset, mjetet dhe informacioni që ata varen, duhet të harmonizohen me një grup të përbashkët
objektivash për të siguruar që cilësia e shërbimit të mirëmbahet, kostot të jene te kontrolluara dhe
rreziqet të menaxhohen në mënyrë efektive. Kjo do të kërkojë një qasje më të integruar të
menaxhimit të shërbimit - një që shtrihet përtej IT-së dhe që mund të ndikojë dhe të përmirësojë
dukshmërinë, kontrollin dhe automatizimin në të gjithë asetet, njerëzit dhe proceset e biznesit
dhe IT-së. Për të arritur këtë, ne kemi nevojë për një zgjidhje që mund të permbushe : (Forsgren,
N., J. Humble , 2016)
•

Dukshmeria: Tabelat specifike të detajuara të domeneve duhet të krijohen për
role të ndryshme duke përfshirë ekspertët e lëndës dhe drejtuesit për të dhëne
pamje të ambientit tënd përderisa ne të njejten kohe tregohet statusi si dhe matjet
biznesore neser kërkohet. Për më tepër, duhet të ekzistojë një rrugë përmes së
cilës krijohen tabelat me mundësi per t’u regulluar të ndertuara për pamje
specifike që sjellin të dhëna prej burimeve të ndryshme. Këto pamje i mundësojne
përdoruesve të shohin shëndetin, performancën e shërbimeve dhe treguesit e
performuesve kyq(KPI key performance indicator) për të matur sa po arrihet
nevoja e biznesit në krahasim me KPI.

•

Kontrolli: Në mjediset e sotme të cilat janë të ndërlikuara , është thelbësore që ta
kontrollojmë qeverisjen dhe pajtueshmërinë e aplikacioneve, përfundimeve dhe
aseteve. Duhet të jemi në gjendje të sigurojme mbrojtje të të dhënave kritike dhe
parandalimin e ndërprerjeve. Ndryshimi i pamenaxhuar rezulton në një nga
shkaqet më të mëdha të çështjeve dhe ndërprerjet në shërbime. Duhet gjetur një
mënyrë për të qenë në gjendje për të menaxhuar në mënyrë efektive ndryshimet
në mjedisin tonë. Kjo përfshin një proces të kontrollit të ndryshimit, si dhe
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metoda të automatizuara për shpërndarjen e softuerit dhe ruajtjen e
pajtueshmërisë. Përveç kësaj, është me rëndësi për të kuptuar dhe menaxhuar
asetet e IT-së për të kuptuar dhe zbatuar pajtueshmërinë e licencave dhe për të
menaxhuar aseteve gjatë gjithë ciklit të tyre të jetës.
•

Automatizimi: Për të siguruar një menaxhim efektiv të shërbimit duhet të
ndërtojme gatishmëri në operacionet tona. Duhet të jemi në gjendje të
përmirësojme integrimin e rrjedhës së punës dhe automatizimin, veglat,
teknologjitë, informacionet dhe proceset. Përveç kësaj duhet të ulim kohën e
daljes së produktit në treg si dhe kostot operacionale.

2.13.2 Zbulimi i problemeve per korigjim
Teknologjia informatike vazhdon të jetë më komplekse kur lëvizim në arkitektura cloud dhe
mjedise hibride. Ndërsa këto mjedise vazhdojnë të evoluojnë, sfida e menaxhimit të tyre bëhet
gjithnjë e më e vështirë. Të jesh në gjendje të zbulosh çështjet në mjedis dhe të kuptosh
problemet themelore është nje detyre e rendesishme dhe kërkon bashkëpunim nga shumë fusha
të ndryshme në të gjithë teknologjine informative. Çdo aspekt i mjedisit duhet të monitorohet për
të kuptuar se si janë ndërtuar aplikacionet e biznesit dhe si ndikojne komponentët e ndryshëm që
përbëjnë aplikacionet kur haset një problem. Kjo përfshin, por nuk kufizohet vetëm në:
(Forsgren, N., J. Humble , 2016)
• Serverat
• Proceset
• Middleware (bazat e të dhënave, serverat e uebit etj)
• Transaksionet
• Komponentët e rrjetit
Të gjitha këto komponente janë kritike për funksionimin efikas të aplikacioneve të
biznesit.Përveç kuptimit të komponentëve të ndryshëm të infrastrukturës bazë të aplikacioneve,
duhet të keni aftësinë për të renditur ngjarjet që vijnë nga komponentët e ndryshëm për të
kuptuar marrëdhëniet për të përcaktuar shkaktarin rrënjësor kur një çështje haset në mjedis. Sapo
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të kuptohet shkaku kryesor, hapi tjetër është të përcaktojë se çfarë duhet bërë për të zgjidhur
situatën. Kjo mund të jetë një nga disa hapat. Për shembull, disa automatizime mund të thirren
për të ndërmarrë veprime korrigjuese.
Nga ana tjetër, nëse nuk është e qartë se çfarë po shkakton çështjen atëherë një incident mund të
ngrihet automatikisht dhe të zgjidhet përmes asaj rruge. Në disa raste, veprimet korrigjuese mund
të jenë në dispozicion përmes bazës së njohurive ose librave ekzistues. Në raste të tjera, mund të
rezultojë një konfigurim ose ndryshim i kodit. Në këtë rast, incidenti mund të fillojë një kërkesë
për ndryshim që duhet të përmbushet dhe filloj zgjidhjen e qeshtjes. Për të qenë i sigurt për
kërkesën për ndryshim, duhet të ketë një kuptim të plotë të konfigurimit që përbën aplikimin në
mënyrë që të jeni të vetëdijshëm se si ndonjë ndryshim mund të ndikojë në pjesën tjetër të
mjedisit.
Në raste të tjera, një punë mund të jetë në dispozicion, por çështja themelore mund të kërkojë një
hulumtim më të gjerë. Në cilindo nga këto raste, gjëja e rëndësishme është të sigurohemi që
zgjidhjet dhe lidhjet e tyre janë në vend për ta drejtuar çështjen në procesin e duhur në mënyrë që
të mund të funksionojë për zgjidhjen.

2.13.3 Menaxhimi Umbrella
Mjedisi IT i një kompanie përfshin shumë fusha të ndryshme të teknologjisë informative, që
ndryshojnë nga aplikacionet që funksionojnë në mainframe, pajisjet e bazës së të dhënave,
sistemet private të cloud, mjedisin e ruajtjes të ndryshme dhe infrastrukturën e rrjetit. Secila nga
këto fusha mund të ketë mjetin e vet të monitorimit, duke e bërë të vështirë për IT operacionet që
të monitorojnë dhe menaxhojnë në mënyrë efektive të gjithë biznesin dhe të ndërmarrin veprimet
e nevojshme korrigjuese. Një punë primare e operatorit të TI-së është që të shpejt te zgjedh
situatat e ndërprerjeve dhe të përpiqet për të korrigjuar problemin. (Hartley)
Kur monitoron një mjedis heterogjen me sisteme të ndryshme, aplikacione, infrastrukturë dhe
sisteme të menaxhimit të ndërmarrjeve, nevoja e biznesit lind për një bashkim te ngjarjeve për
operatorët e TI-së për të parë dhe marrë veprim në ngjarje nga burime të ndryshme. Pa një
bashkim të ngjarjeve , operatorët e TI-së nuk kanë një pamje të vetme në shëndetin e biznesit.
operatorët e TI-së kërkojnë aftësinë për të marrë pronësinë e çështjeve në mjedisin e IT-së dhe
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përdorin mjete automatizimi për të ndihmuar në ndjekjen, delegimin dhe zgjidhjen e problemeve
derisa ato të zgjidhen plotësisht. Operatorët e TI-së duhet të kenë një panel të vetëm me të dhëna
të integruara të ngjarjeve dhe dukshmëri në të gjithë organizatën për të përcaktuar shkaktarin
rrënjësor dhe të ndërmarrin veprime për të ndrequr problemin.
Përveç kësaj, duhet të ketë një mjet për të hetuar automatikisht sistemet e ndërlidhura për
informata shtesë rreth çështjeve në mjedis dhe për të permirsuar(ang. enrich) ngjarjet në mënyrë
që operacionet të kenë informacionin më të fundit në lidhje me gjendjen e mjedisit kur ndodh një
problem. Ky informacion duhet të jetë në gjendje të jetë i ndërlidhur dhe duhet të kryhet analiza
automatike e shkaktarit të rrënjës. Në këtë pikë, veprimet shtesë duhet të jenë në gjendje të
miratohen si hapja automatike e një incidenti ose goditja e disa librave të drejtimit ose
automatizimi për të korrigjuar çështjen.

2.13.4 Kerkesa qe duhet te permbushen
Bizneset e sotme janë të përqendruara në shërbimet dhe shpërndarjen e këtyre shërbimeve për
konsumatorin në mënyrën në të cilën ata kërkojnë. Ekipet e operimit të TI duhet të ofrojnë
shërbime për "klientët" e tyre (përdoruesit përfundimtarë) në një mënyrë të harxhueshme dhe të
përcaktuar mirë. Kjo kërkon që operacionet të kuptojnë jo vetëm ofertat e tyre si sigurimi i
mbrojtjes ose ekipet e aseteve që ofrojnë laptopë ose tableta, por se si mund të kombinojnë
shërbimet në një vlerë te konsumueshme për klientët e tyre. (Carlos Mendes, Miguel Mira da
Silva)
Mund të jetë komplekse për operacionet për të bashkuar përbërësit e TI të përhapur nëpër ekipe
të ndryshme për të ofruar një shërbim dhe një eksperiencë të konsumueshme për përdoruesit e
një shërbimi biznesi. Në mjediset e sotme, organizatat mund të ofrojnë katalogë të shumëfishtë
për të adresuar nevojat e përdoruesve të tyre.
Sfida që kemi është krijimi i një katalogu të vetëm që ofron organizime të shumta. Si
bashkëpunon IT-ja me organizatat e ndryshme për të ofruar një katalog të vetëm për përdoruesit
për të hulumtuar dhe për të gjetur atë që kërkojnë me një kërkesë të vetme? Kjo kërkon
bashkëpunim të gjerë dhe një kuptim të mire të : (Carlos Mendes, Miguel Mira da Silva)
• nevojave specifike të përdoruesit
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• si t'i bashkojme komponentët e ndryshëm të TI si një zgjidhje të vetme ose shërbim
• komponentët jo-IT për të siguruar që ata janë në mbështetje të shërbimeve
• Vlera që shërbimi apo zgjidhja ka për biznesin dhe përdoruesit
• Kostoja dhe nevoja për pagesën ose alokimet
• ku automatizimi mund të ofrojë një vlerë të gjerë dhe është një kërkesë kundrejt dorëzimit
manual

Nuk është më praktike ose efikase për të mbajtur katalogë të shumëfishtë të shërbimit. Ekipet e
operimit duhet të jenë në gjendje të mbajnë një katalog të vetëm qe akomodon momentumin e
ndryshimeve dhe është në gjendje të përshtatet me funksionet dhe shërbimet e TI-së që
përdoruesit kërkojnë për të mbështetur shërbimet e biznesit. Kërkesa për të përmbushur kërkon
që operacionet të kuptojnë aftësitë dhe funksionet e tyre në të gjithë organizatën në mënyrë që të
sigurojnë gjurmueshmërinë e shërbimit të krijojnë shërbime me vlerë ndaj kërkuesit dhe për të
siguruar që faqja e shërbimit të gjendet dhe të dergoje përdoruesin në shërbimin e kërkuar. Më e
rëndësishmja, ju duhet të siguroheni se shërbimi mund të dorëzohet në kohën e duhur, brenda
pritjeve të përdoruesit dhe të sigurohet se është i mbështetshëm me një kosto që biznesi mund të
përballojë. Për të ofruar shërbime në kohën e duhur dhe në mënyrë efektive dhe për të qenë në
gjendje të llogarisë në mënyrë efektive koston e shërbimit, katalogu duhet të jetë në gjendje të
integrohet me mekanizmat e shpërndarjes automatike dhe duhet të ketë llogaridhënie financiare.

2.13.5 Analiza të Operacioneve të TI
Zgjidhjet ITSM mbështesin një shumëllojshmëri të gjerë të konsumatorëve, nga ato teknike si
operatorët e rrjetit dhe ekspertët e çështjeve të lëndëve të mesme në biznesin e orientuar si Linja
e Pronarëve të Bizneseve dhe gjithashtu konsumatorët që mbizotërojnë të dyja fushat si
menaxherët e projektit dhe shpërndarjes. Secila nga këto shërben dhe shërbehet nga rastet e
përdorimit paraprak në mënyra të ndryshme. Një emërues i përbashkët është që për të arritur më
së miri qëllimet e tyre përdoruesit kërkojnë të dhëna që janë konsoliduar dhe prioritizuar dhe
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janë paraqitur në një mënyrë që mundëson përgjigje të shpejtë, madje edhe parandaluese.
(Francisco J. Mata, William L. Fuerst and Jay B. Barney)
Gjithnjë ndryshimi dhe zgjerimi i mjediseve të TI paraqet sfida që janë të pakapërcyeshme pa
ndihmën e optimizimit të makinës. Duke përdorur teknika që përfshijnë një kombinim të
nxjerrjes së informacionit më të përshtatshëm duke përdorur analiza dhe duke e paraqitur atë në
mënyrën më efikase.
• Informacioni i paraqitur në panelin e vetëm nga sistemi i menaxhimit duhet të optimizohet në
mënyrë të tillë që të nxjerrë dhe shfaq informacionin përkatës që është i zbatueshëm dhe i
prioritizuar.
• Kur vizualizon informacionin, analiza përdoret për të përputhur KPI-të dhe shëndetin e
shërbimit në mënyra që përdoruesit nuk mund të presin dhe parashikojnë probleme përpara se të
prekin klientët.
• Zbulimi dhe shfaqja e shkakut të rrënjës bëhet duke përdorur analiza për të kërkuar dhe gjetur
të dhëna dhe marrëdhënie ndërmjet të dhënave që përdoruesi nuk e di qe ekzistojnë.
• Analiza mundëson përdoruesin të kalojë kufijtë organizativë në kuptimin e tyre të ndryshme që
ndikojnë në shërbimet që janë nën përgjegjësinë e tyre, duke u lejuar atyre që të përgjigjen në
kohë.
Të gjitha këto aftësi i lejojnë përdoruesit të zhvendosin veprimet e tyre dhe të shkurtojnë kohën
që i merr për t'iu përgjigjur ngjarjeve dhe t'u lejojë atyre të parandalojnë ngjarjet që të mos
ndikojnë në klientët e tyre.
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2.14 Zgjidhjet e problemeve te rasteve te studimit te ITSM
2.14.1 Zgjidhja per dukshmerine , kontrollin dhe automatizimin
Portofoli i menaxhimit i sherbimit te teknologjise informative mund të integrojë dhe të ofrojë
shikueshmëri, kontroll dhe automatizim nga fundi në fund në të gjithë katalogun e plotë të ITSM
sherbimeve. Përdorimi i platformës IBM mundëson integrimin e mjeteve heterogjene,
konsolidimin dhe grumbullimin e të dhënave / informacionit dhe automatizimit nëpërmjet
funksionalitetit. (Forsgren, N., J. Humble , 2016)

•

Vizibiliteti: Menaxhimi i shërbimeve të IT-së IBM ofron për domenin tabela
specifike operative. Një bashkësi gjithëpërfshirëse e tableave ofrohet jashtë kutisë
së veglave të ITSM. Në rast se nevojiten tabelë specifike shtesë, DASH mund të
përdoret për të ngjeshur informacionet prej tableave ose burimeve tjera si psh
tabela e menaxhmentit për vijën përcjellese të dërgesave.

•

Kontrolli: IBM ITSM siguron një zgjidhje gjithëpërfshirëse për Menaxhimin e
Shërbimit të TI (ITSSM) që mundëson menaxhimin e pasurive të IT-së dhe
pajtueshmërinë me licencë të plotë. ITSSM siguron një pikë fokale të bazuar në
praktikat më të mira për menaxhimin e shërbimeve, nga IT deri tek përdoruesit
dhe një qendër për rrjedhën e punës dhe integrimin. Flukset e punës rreth
ndryshimit, konfigurimit dhe menaxhimit të aseteve zbatojnë rrjedhën e duhur të
procesit duke kërkuar miratime dhe përshkallëzime të duhura përgjatë gjithë
ndryshimit dhe ciklit jetësor të aseteve. ITSSM mund të marrë në pyetje
konfigurimin e një shërbimi dhe të integrohet me mjetet IBM dhe të shpërndarjes
së palëve të treta për të automatizuar një ndikim të bazuar në ndryshim në
shërbim. Flukset e punës sigurojnë që analiza e ndikimit të përfundojë dhe
automatikisht thirret në mjetet e shpërndarjes për të shpërndarë efektivisht
ndryshimin.

•

Automatizimi:Menaxhimi i sherbimeve të teknologjisë informative të IBM na
lejon të ndërtojme shkathesi në operacionet tona. Ju do të përmirësoni integrimin
e rrjedhës së punës dhe automatizimin nëpër departamente, vegla, teknologji,
informacione dhe procese, dhe uljes e kohës te daljes se produktit në treg, si dhe
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kostot operacionale. Ka zgjidhje të shumta të automatizimit të siguruara nga
ITSM. Fluksi i automatizuar i punës në zgjidhjen ITSSM lejon zbatimin e procesit
të strukturuar dhe të detyruar në konfigurimin, ndryshimin, incidentin, problemin,
lirimin dhe menaxhimin e aseteve. Gjithashtu, ajo integrohet me IBM dhe
zgjidhjet e palëve të treta për të siguruar grumbullimin e automatizuar të
informacionit të konfigurimit dhe aseteve dhe vendosjes automatike. Përveç kësaj,
monitorimi lejon njoftimin e automatizuar të situatave dhe mund të rrisë ngjarjet
në një MM. Mekanizmi, nga ana tjetër, korrespondon me ngjarjet për të gjetur
shkakun rrënjësor dhe mund të ndërmarrë më shumë veprime të tilla si hapja e
incidenteve në një Shërbim Desk ose thirrje automatizimi shtesë për të ndërmarrë
veprime korrigjuese. Ai bën zbulimin e gabimeve dhe rikuperimin e shërbimeve
dhe siguron automatizim për disponueshmërinë e lartë dhe rikuperim nga
fatkeqësite.

2.14.2 Zgjidhja për të Zbulo për të korrigjuar
Siç u përmend më parë, rrjedha e procesit nga zbulo për korigjuar drejton një jetëgjatësi të plotë
nga monitorimi, menaxhimi i ngjarjeve, automatizimi për rivendosje, menaxhimi i incidenteve
dhe gjithashtu mund të përfshijë ndryshimin ose menaxhimin e problemeve për zgjidhjen
përfundimtare të një çështjeje IT. Zgjidhja e menaxhimit të shërbimeve të tekonlogjisë
informative të IBM siguron zgjidhja e plotë të vendosur për të menaxhuar një çështje nga
zbulimi në zgjidhje. (Forsgren, N., J. Humble , 2016)
Për shembull, ITSM ka një sërë zgjidhjesh monitorimi që mund të përdoren për të instrumentuar
komponentët që përbëjnë aplikacionet e biznesit. Ajo mund të monitorojë gjithçka nga sistemet,
rrjetet dhe aplikacionet.
Zgjidhja ITSM gjithashtu mund të kombinohet dhe të integrohet me zgjidhjen e monitorimit të
palëve të treta për të siguruar një mbulim gjithëpërfshirës përgjatë peizazhit të monitorimit.
Për të lehtësuar aftësinë për të konsoliduar dhe analizuar informacionet nëpër burimet e
ndryshme të monitorimit, ITSM siguron një Menaxhues të Menaxherit (MM). Zgjidhja lejon që
informacionet nga burimet e ndryshme të grumbullohen dhe lidhen me qëllim që të sigurojnë një
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pamje të konsoliduar në të gjithë mjedisin dhe të sigurojnë aftësinë për të përcaktuar shkaktarin
rrënjësor.
Sapo të përcaktohet shkaku i rrënjës, ITSM siguron një shërbim i cili siguron menaxhimin e
mbështetjes së shërbimeve të TI-së, ku një incident mund të gjenerohet automatikisht nga
menaxhuesi i menaxherit ose të futet manualisht dhe të përdoret për të menaxhuar dhe ndjekur
çështjen deri në zgjidhje. Shërbimi gjithashtu ofron mbështetje për proceset e konfigurimit,
ndryshimit dhe menaxhimit të problemeve. Prandaj, nëse çështja kërkon përpunim shtesë, mund
të hapet një kërkesë për ndryshim ose nje problem hapet kërkesa për të drejtuar çështjen deri në
zgjidhje.Një nga aspektet më të rëndësishme të zbulo për të korigjuar është identifikimi dhe
zgjidhja e çështjeve para se përdoruesit e një shërbimi të ndikohen. Benefiti i ITSM është që të
gjitha komponentët e zgjidhjes janë të integruara fort dhe objektet e të dhënave rrjedhin pa
ndërprerje nga zgjidhja në zgjidhje duke siguruar që informacioni i kërkuar të transferohet në
secilin sistem për marrjen në pyetje.

2.14.3 Zgjidhja për menaxhimin e ombrellës
Menaxhimi i Shërbimeve të TI-së siguron një "Menaxher të Menaxherëve" (MoM) për të
mbledhur, integruar dhe korreluar ngjarjet në të gjithë rrjetin e ndërlikuar dhe domain-et
heterogjen të shumë-shitësve. Ai siguron monitorim real në kohë dhe analizë të ngjarjeve me
panelin e ngjarjeve të konsoliduara për një pamje të vetme të panelit në shëndetin e mjedisit IT.
(Hartley)
Përveç konsolidimit të informacionit, MMS i ITSM-së ka aftësinë për të mbledhur informata
shtesë nga burimet e jashtme (dmth. Bazat e të dhënave) dhe të pasurojnë ngjarjet me
informacionin më të fundit. Pastaj, bazuar në setin e përcaktuar të rregullave të biznesit, mund të
kryejë veprime të tilla si hapja e një incidenti në një tavoline sherbimi ose thirrje në një
procedurë ose zgjidhje tjetër automatizimi për të zgjidhur çështjen.
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2.14.4 Zgjidhja për Kërkesa për tu permbushur
Zgjidhja e Menaxhimit të Shërbimit IT të IBM-it siguron udhën për ekipet e biznesit / IT për të
përcjellë vlerën duke dhënë një ndërfaqe të vetme konsistente të përdoruesit e cila bashkon
shërbimet dhe shënimet e katalogut që u mundësojnë përdoruesve të lundrojnë në shërbimin e
tyre të dëshiruar në një mënyrë të lehtë, intuitive dhe të riprodhohet shpejt dhe mënyrë
përsëritëse. Përveç kësaj, zgjidhja IBM lejon që shërbimi të dorëzohet përmes automatizimit në
mënyrë që të ketë përmbushje më të shpejtë, përvoja të përmirësuara të përdoruesit dhe më pak
vartësi nga variablat njerëzorë. (Carlos Mendes, Miguel Mira da Silva)
Një nga funksionet më të rëndësishme të katalogut të shërbimit është paraqitja e një ndërfaqeje të
thjeshtuar të përdoruesit, madje edhe gjatë punës me shërbime komplekse. Katalogu i shërbimit
IBM ka aftësinë për të sjellë së bashku një eksperiencë të thjeshtuar të përdoruesve të katalogëve
dhe shërbimeve të shumta nga ofruesit e shumëfishtë duke përdorur funksionet e katalogut të
shërbimit, vetë-shërbimi dhe portali i shërbimit. Zgjidhja siguron procese të fuqishme dhe
komplekse për ofrimin e shërbimeve përmes përdorimit të flukseve të punës, aprovimeve,
parametrave dhe pyetjeve të paracaktuara, duke i ofruar përdoruesit një përvojë efikase dhe
mikpritëse për një proces kërkimi, kërkimi dhe dorëzimi të thjeshtëzuar.
Së bashku me ndërfaqen e lehtë të përdoruesit, zgjidhja e IBM-it për përmbushjen e kërkesave i
mundëson ekipit të IT-së që të fokusohet në shpërndarjen e shërbimit nëpërmjet automatizimit
për shumë shërbime, gjë që pakëson nevojën për përmbushjen ose miratimin e drejtpërdrejtë të
njeriut. Krijimi i flukseve të punës të paracaktuara, shkallëzimit, marrëveshjeve të nivelit të
shërbimit dhe madje edhe të skemave të automatizimit, zgjidhja e IBM do të mundësojë
standardet, qeverisjen dhe mbikëqyrjen në procesin e përmbushjes. Kjo përfundimisht rezulton
në optimizimin e kostos dhe burimeve, përmes thjeshtimit të përvojës së përdoruesit, ofrimit të
shërbimeve të automatizuara për të reduktuar ndërhyrjen njerëzore dhe sigurimin e dukshmërisë
së plotë të shërbimeve.
Pasi që shumica e shërbimeve të ofruara nga IT ekipet dhe infrastruktura janë kosto e bërjes së
biznesit, shpesh është e nevojshme të sigurohet se shërbimi është duke u përdorur, duke ofruar
vlerë dhe përdoruesi, biznesi dhe IT mund të shohin përdorimin dhe kuptojnë kostot.
Zgjidhja e IBM mundëson që shërbimi të paraqesë shpenzimet tek përdoruesi, në kohën e
kërkesës dhe për miratim që ofron shikueshmëri të përgjithshme për përdoruesit e biznesit dhe
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vendosjen e pritjeve. Zgjidhja e menaxhimit të shërbimit mundëson ekipin e TI-së të sigurojë që
shërbimet të aktivizohen sipas nevojës, të pensionohen kur nuk janë më në përdorim dhe të
fitojnë efikasitetin e proceseve përmes mbikëqyrjes së katalogut dhe shërbimeve që janë siguruar
për biznesin, duke lejuar menaxhimin dhe kontrollin e shërbimeve.
2.14.5 Zgjidhja për analiza të Operacioneve të TI
IT operacionet e IBM integrojnë menaxhimin e infrastrukturës dhe operacioneve në një
strukturë të vetme koherente në të gjithë shërbimet e biznesit, aplikacionet e biznesit,
middleware dhe aplikacionet me porosi të cilat mund të jenë të bazuara në serverë dhe pajisje
virtuale fizike dhe të bazuara në cloud. Zgjidhja e operacioneve të IT bazohet në zgjidhjet
ekzistuese ("Dukshmëria, Kontrolli dhe Automatizimi, Zbulimi dhe Zgjidhja, Kërkesa për
Vendosje dhe Menaxhim Umbrella") dhe zgjeron ato duke përdorur Big Data (ITOperations
Analytics) dhe vizualizimi (Jazz for Service Management & DASH). Analiza e Operacioneve të
TI (ITOA) shfrytëzon të dhëna të mëdha për të parashikuar, kërkuar dhe optimizuar në të gjithë
ndërmarrjen tuaj. (Francisco J. Mata, William L. Fuerst and Jay B. Barney)
Duke shtrirë zgjidhjet e Menaxhimit të Shërbimeve të TI me aftësi analitike, ju mund të
përmirësoni efikasitetin e përgjithshëm me kursimin e kohës dhe parave.
ITOA përbëhet nga tri oferta kryesore:
• Parashikon:
Parashikon problemet para se të ndikojne ne sherbime. Duke mësuar sjelljen standarde të
mjedisit IT, oferta parashikuese krijon një bazë për sjelljen e komponentëve të ndryshëm dhe
marrëdhëniet e tyre. Meqenëse oferta mbulon të gjithë mjedisin e TI-së, ai mund të informojë
përdoruesit për sjellje jonormale në një komponent që ndikon në një shërbim biznesi, përpara se
vetë shërbimi të fillojë të ndikohet nga komponenta e trazuar. Kjo mundëson zgjidhjen e shpejtë
të çështjeve pa u prekur klientët.
• Kërkon:
Diagnostifikon aplikacionin dhe çështjet e infrastrukturës duke përdorur të gjitha të dhënat
operacionale. Duke mbledhur, bashkuar dhe plotësuar terabajtët e të dhënave nga burime të
shumta (shkrimet, ngjarjet, metrikat, dokumentet mbështetëse dhe problemet e shumta) oferta e
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kërkimit ndihmon në identifikimin, izolimin dhe zgjidhjen e problemeve që dëmtojnë shërbimet
e biznesit.

• Optimizon:
Siguron që infrastruktura juaj e TI-së të funksionojë në mënyre sa më efikase. Duke unifikuar
dhe prioritizuar biznesin që ndikon në ngjarjet, ofrimi i optimizimit mundëson zgjerimin e
gatishmërisë dhe efikasitetit në trajtimin e çështjeve të IT.
Jazz apo Ritmi per menaxhimin e sherbimit eshte nje arkitekture e zgjidhjes, e tillë që bashkon
shërbimet dhe specifikimet e hapura të lidhjes së të dhënave dhe shërbimeve të tjera të
përbashkëta të komuniteteve të bashkpunimit të cikilit jetësore duke perfshirë ato administrative,
pasqyruese, raportuese si dhe ato të shërbimit të sigurimit.
Komponenti i tij qendror është Qendra e Sherbimeve te Aplikimit te Panelit, i cili ofron shërbime
vizualizimi për të gjithë suitë ITSM. DASH bashkon disa detyra të ndara, por të ngjashme, të
menaxhimit të shërbimit në të njëjtën pikëpamje të panelit. Kjo pikëpamje lidh të dhënat e
produkteve të IBM-së si dhe burimet e jashtme dhe i prezanton ato në kontekstin e duhur
operacional në mënyrë që përdoruesit t'i kuptojnë ato dhe të veprojnë në bazë të informacionit të
paraqitur.
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DEKLARIMI I PROBLEMIT

Menaxhimi i shërbimeve të teknologjisë informative është shërbim që kryesisht është përqafuar
nga kompani të mëdha të cilat kanë nevojë për menaxhim, kontroll dhe mirëmbajtje të
shërbimeve e vecanerisht të mirëmbajtjes së shërbimeve që ndërlidhin prodhuesin/ofruesin me
klientin.
Pra, menaxhimi i shërbimeve të teknologjise informative është proces shumë i rëndësishëm për
kompaninë që ofron integrimin e shërbimeve dhe menaxhimit në mënyre që shërbimi ndaj
klientit të jetë sa më kualitativ dhe fitimprurës duke i mundësuar një kompanie themelimin e një
bazamenti dhe duke krijuar mundësine e zgjerimit drejt ideve të tyre të reja për biznes.
Sidoqoftë, ky përkufizim i përgjithshëm, bazik që tregon se si duhet të rrjedhë një menaxhim i
shërbimeve të teknologjisë informative, në praktikë nuk është aq i thjeshtë. Aryset kryesore janë
pengesat e ndryshme, problemet dhe konditat ditore, teknike dhe të tjera që ndikojnë sistemin e
të cilat poashtu ndikohen nga shumë faktor duke filluar nga rrethanat në të cilat ofrohet shërbimi
tek klienti e deri tek marrja e shërbimit nga klienti.
Rrjedhimisht, ky punim është ndërtuar dhe është shkruar mbi bazen e analizës së këtij procesi të
integruar të menaxhimit të shërbimeve të teknologjisë informative e posaqërisht një kompanie
botërore siq është IBM që njihet si lider në fushën e teknologjise informative, si kompania me
inovative që ka sjellur më së shumti ndryshime rrënjësore në këtë fushë.
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METODOLOGJIA

Kjo pjesë e punimit fokusohet në metodologjine e punës që është përdorur për të kryer një analizë
rreth përdorimit të MIS në kompanitë më të mëdha kombëtare e nderkombetare që operojnë në
fushën e teknologjise informative.
Rrjedhimisht, për të arritur në një përfundim, për të analizuar dhe për të dhënë zgjidhjet e
mundshme për përmirësimin e ngecjeve apo problemeve eventuale, në këtë punim janë përdorur
dy metoda të studimit, ajo sasiore dhe kuantitative. Tek pjesa sasiore janë bërë hulumtime në
artikuj, publikime, libra shkencore dhe studime të rëndësishme në tërësi mbi menaxhimin e
sistemeve te informacionit dhe në veçanti te MIS në fushën e teknologjise informative. Në anën
tjetër tek pjesa kuantitative është bërë anketimi i një grupi të zgjedhur të njerëzve, punonjës apo
punëdhënës kryesisht të kompanive që operojnë në fushën e teknologjise informative.
Fillimisht, qëllimi parësor ka qenë pasurimi i njohurive rreth sistemeve të informacionit në fushën
e teknologjisë informative në përgjithësi. Qëllimi tjeter ka qenë të merret një rast studimi për një
kompani botërore që operone në këtë fushë dhe të analizohet sitemi i tyre i menaxhimit të
shërbimeve. Në këtë punim është bërë nje analizë e konsumatorëve që shërben IBM, është bërë
hulumtim për mënyren e operimit të sistemit të tyre të menaxhimit të shërbimeve dhe për rezultatet
e metodave të ndryshme të cilat janë përdorur. Qëllimi i rradhës ka qenë të kuptojmë përdorimin
e MIS në Kosovë në fushën e teknologjise informative, si ndikojnë ato në kosto të produkteve, në
kënaqësinë e klientit, në shpërndarjen e informacionit dhe të kuptojmë se sa në hap me kohën janë
sistemet e menaxhimit të informacionit që përdorin kompanitë vendore. Për të arritur tek ky
rezultat, kemi nxjerur të dhëna primare nga një pyetësor që është zhvilluar online me anë të Google
Forms. Pyetësori përfshin 10 pyetje të formës kuantitative. Pyetësori ka qenë i vetë-administruar
dhe është publikuar në mënyrë elektronike duke përdorur internetin, njëashtu dhe me takime në
zyret e disa prej kompanive.
Përfundimisht, pas rikapitullimit të punimit në tërësi është dhënë një konkluzion për temën e
shqyrtuar duke llogaritur analizat, hulumtimet dhe anketën e kryer.
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PREZANTIMI DHE ANALIZA E REZULTATEVE

Ky kapitull përfshinë të gjitha të rezultatet e fituara nga pyetësori i bërë drejt 7 kompanive të vogla
dhe të mesme dhe te medha të cilat operojnë në Republikën e Kosovës. Kjo analizë emipirike është
realizuar gjatë periudhës Qershor-Shtator 2018 ku është përfshirë analiza e sistmeve të
informacionit ekzistuese ne keto kompani, ndikimi qe këto sisteme kanë në përformancën e
kompanise si dhe analiza e asaj se qfarë mund të ndryshojë në të ardhmen.

Figura 2:Përdorueshmëria e MIS

Në këtë figurë paraqitet përqindja e përdorimit të sistemeve të menaxhimit të informacionit nga
ana e punëtorëve të kompanive.
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Figura 3:Miratimi i praktikave te ITIL

Në këtë figurë është paraqitur përqindja e arsyeve kryesore që kompanitë kanë vendosur të
miratojnë praktikat më të mira të ITIL.Pjesa më e madhe (66.7%) janë të mendimit se ITIL është
implementuar që të përmirësoj kualitetin e shërbimeve të IT.
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Figura 4:Përfshirja e ITSM në aktivitet e Kompanisë.

Më lartë është paraqitur se sa është i përfshirë personeli ITSM në zhvillimet aktivitetet dhe
ambiciet e kompanisë suaj ku (47.2%) janë përgjigjur se është e përfshirë pjesërisht, por jo
mjaftueshëm.
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Figura 5:ITSM me menaxher të sistemeve te automarizuara

Në këtë figurë tregohet se shumica e ITSM-ve (66.7%) që përdoren nga kompanitë kanë
menaxher të sistemeve të automatizuara.
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Figura 6:Ndikimi i sherbimeve ne cloud ne ITSM/ITIL.

Me anë të kësaj pyetje kemi arritur në 2 përfundime. Njëra është së një përqindje dominuese prej
(47.1%) i kanë bartur të dhënat në shërbimet cloud ndërsa një përqindje prej (35.3%) ende nuk i
kanë bartur të dhënat në shërbimet cloud. E dyta është se shumica prej të anketuarve mendojnë
se bartja e të dhënave në shërbimet cloud ka ndikuar në performancën e ITSM/ITIL.
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Figura 7:GUI ne MIS

Në këtë figurë paraqitet knaqësia e përdoruesve me GUI që ofrojnë sistemet e menaxhimit të
informacionit. Me dominim të plotë të anketuarit janë shprehur pozitivisht për GUI.
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Figura 8: Sherbimet e nje konsulenti te ITIL

Kjo figurë tregon se shumica e kompanive në të cilat janë të angazhuar të anketuarit kanë
përdorur shërbimet e një konsulenti të ITIL-it.
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Figura 9:Zyra e sherbime dhe informacionit per kliente.

Nga kjo figurë kemi ardhur në përfundim se pjesa më e madhe e kompanive kanë një zyrë të
shërbimeve dhe informacionit në dispozicion për klientët e tyre.
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Figura 10:Kontrollimi i prodhimkit ose sherbimeve pas implementimit te ITSM.

Në këtë figurë kemi paraqitur ndikimin pas implementimit të ITSM ku një përqindje prej
(81.8%) janë shprehur se kontrolli i prodhimit ose shërbimeve është rritur.
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Figura 11:Operimi i kompanise me sistem automatik ne logjistike.

Në këtë figurë tregohet se shumica e kompanive ku janë të angazhuar të anketuarit përdorin
sistem automatik për logjistiken ndërsa (38.2%) e te anketuarve kanë treguar se kompanitë e tyre
nuk perdorin sistem të automatizuar për logjistiken.
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Figura 12:Gjenerimi i raporteve per incidente.

Nga kjo pyetje kemi arritur të kuptojmë se shumica dërrmuese e kompanive përdorin sistem që
gjeneron raporte të incidenteve.
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Figura 13:Struktura e menaxhimit te incidentit.

Këtu shihet se gjysma e të anketuarve tregojnë se në kompanitë e tyre ekziston struktura e
menaxhimit të incidenteve dhe se kjo gjë është e njohur për mbarë kompaninë ndërsa pjesa tjetër
mendojnë se nuk është e njohur në tërë kompaninë apo nuk ekziston fare.
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Figura 14:Ndryshimet ne sistem per zgjidhje te incidentit.

Këtu shihet se shumica e kompanive bëjnë ndryshime në sistem në mënyre që të zgjidhin një
incident.
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Figura 15:Perditesimi dhe ndryshimi i biznesit dhe teknologjis m ane te ITIL/ITSM.

Sipas mendimit të shumicës së të anketuarve (67.6%) ITIL-i dhe praktikat më të mira te ITSM-it
kanë rezistuar dhe janë përditesuar me ndryshimin e biznesit dhe teknologjisë. Ndërsa një pjese e
tyre (20.6%) mendojnë se ndryshimet në biznes dhe teknologji nuk kanë ndikuar.
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Figura 16: Puna ne korporatat e IT-se.

Në këtë figure tregohet se (58.8%) e të anketuarve mendojnë se puna në korporatat e IT-se do të
bëhet më e vështirë gjatë tre viteve të ardhshme vetëm për disa role të IT-së.
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Figura 17: Ndikimi i inteligjences artificiale.

Në këtë figurë shihet së kësaj pyetje të anketuarit janë përgjigjur kryesisht në 3 opsione, ku
gjysma e tyre mendojne se zhvillimi i inteligjencës artificiale rrezikon punën e tyre ndërsa
gjysma tjeter nuk ndihen të rezikuar edhe për shkak se natyra e punës së tyre nuk është e tillë që
sistemi i menaxhimit të mos ketë nevojë për ta.
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KONKLUZIONE DHE REKOMANDIME

Gjatë këtij punimi, përmes rastit të studimit, materialit të shfletuar si dhe hulumtimit të kryer
përmes pyetësorit kemi arritur në disa përfundime. Sistemet e informacionit janë sisteme që
përdoren në kompani të fushave të ndryshme në të cilat ato operojnë. Mirëpo, duke qenë se fokusi
jonë ka qenë tek përdorimi i këtyre sistemeve në kompanitë që operojnë në fushën e teknologjise
informative, nga hulumtimi i bërë mund të themi lehtësisht se këto sisteme gjejnë përdorim të gjerë
në këtë fushë.
Nga shfletimi i literaturës dhe nga rasti i zgjedhur për studim që ka qenë një kompani me renome
botërore, lider në atë që ofron në fushën e teknologjisë informative kemi arritur të kuptojmë dhe
të plotësojmë qëllimin parësor, që është detektimi dhe analizimi i problemeve ekzistuese apo të
mundshme të menaxhimit të sistemit të informacionit në këtë fushë. Nga kjo, kemi arritur të
identifikojmë disa pika në të cilat ka ngecje dhe për të cilat mund të ofrohen zgjidhje. Këto pika
përfshijnë përmiresimin e efikasitetit, rritjen e shpejtesisë dhe cilësise së ofrimit të shërbimeve,
integrimin e përmirësuar, zgjidhjen e shpejtë të problemit dhe parashikimin ose parandalimin e
incidenteve.
Duke analizuar, kemi futur në sistem të analizmit edhe faktorin kuantitativ të marrjes se informatës
duke realizuar një pyetësorë për kompanitë vendore që operojnë në fushën e teknologjisë
informative. Në këtë pyetësorë kemi parashtruar pyetje të tipit të njejtë me problemet kryesore që
kemi arritur ti identifikojme gjatë shfletimit të literature dhe analizimit të rastit të studimit të IBMit. E tërë kjo është bërë me qëllim që të krijohet lidhja ndermjet sistemit kombetarë dhe
ndërkombëtarë për të ofruar zgjidhje duke analizuar ndaras se si kompanitë i menaxhojnë dhe i
kontrollojnë ato. Në këtë pyetësor kemi arritur në përfundim se se shumica e kompanive përdorin
sistemet e menaxhimit të informacionit kryesisht me qëllim që të përmiresojne kualitetin e
shërbimeve që ofrojnë. Një pjesë e madhe e tyre, duke marrë në konsiderate problemet e ndryshme
kanë ngritur sistem të menaxhimit të incidenteve, kanë vendosur menaxher të sistemeve të
automatizuara, dhe i kane bartur të dhënat në cloud. Gjithashtu, këto kompani kanë investuar në
trajnimin e punëtorëve që të jene në hap me të gjitha funksionet dhe përditësimet e ITSM. Për më
tepër, ato kanë krijuar dhe zyre të shërbimeve dhe informacionit në mënyrë që të ngrisin sa më
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lartë nivelin e punës se ITSM-it dhe të ulin mundësinë e gabimit në sistem. Gjithashtu, kemi ardh
në përfundim se, sa me i automatizuar të jetë përdorimi i MIS, përshpejtohet komunikimi i
brendshëm, rritet shpejtësia e punës së stafit, nuk ndikohet kostoja por rritet kualiteti i produktit
final si dhe mundësohet promovimi i një game të gjerë të produkteve. Ndërsa, si pjesë e
rekomandimeve të pjesëve që duhet të përmirësohen në strukturat e sistemeve të informacioneve
në kompanitë lokale mbeten çështja e sigurisë së të dhënave, rimëkëmbja nga fatkeqësitë (ang.
Disaster recovery) si dhe përshtatja dhe përmirësimi i sistemit të informacionit në mënyrë që të
levizet në hap me mjediset dinamike të punës.
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SHTOJCAT

1. A përdor kompania juaj sistem të menaxhimit të informacionit ?

•

Po

•

Jo

2. Cila është arsyeja kryesore që kompania juaj ka vendosur të miratojë praktikat më të mira të
ITIL ?

•

Te përmirësojë kualitetin e shërbimeve të IT

•

Të reduktojë kostot

•

Pershkak të obligimeve kontraktuale

•

Nuk jam i sigurtë

3. Sa të përfshirë e keni personelin e ITSM në zhvillimet, aktivitetet dhe ambiciet e kompanisë
suaj ?

•

Plotësishtë

•

Pjesërishtë, por jo mjaftueshëm

•

Jo ose fare

•

Nuk e di
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4. A ka ITSM-i që përdorë kompania juaj, menaxher të sistemeve të automatizuara ?

•

Po

•

Jo

5. A i ka kaluar kompania juaj të dhënat e saj në shërbimet cloud dhe a ka ndikuar kjo tek
performanca e ITSM/ITIL?

•

Jo nuk i ka bart

•

Po i ka bart dhe ka ndiku

•

Po i ka bart dhe nuk ka ndiku

•

Po

6.A jeni të kënaqur me GUI që ofron sistemi juaj i menaxhimit të informacionit ?

•

Po

•

Jo

7.A ka perdor ndonjëherë kompania juaj shërbimet e një konsulenti të ITIL?

•

Po

•

Jo

•

Nuk e di
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8. A ka kompania juaj zyre të shërbimeve dhe informacionit në dispozicion për klientet ?
•

Po

•

Jo

9. Kontrolli i prodhimit ose shërbimeve pas implementimit të ITSM:

•

Eshte rritur

•

Eshte zvogëluar

•

Nuk ka pasur efekt

10. A operon kompania me sistem automatik në fushat si logjistika ?
•

Po

•

Jo

11. Ne rast të problemeve a gjeneron sistemi juaj raport të incidenteve ?

•

Po

•

Jo
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12. A ekziston struktura e menaxhimit të incidentit, dhe a është e njohur në të gjithë kompaninë ?

•

Jo nuk ekziston

•

Po ekziston dhe është e njohur në tërë kompaninë

•

Po ekziston, por nuk është e njohur në tërë kompaninë

•

Po

•

Jo

13.A bëhen ndryshime në sistem në mënyrë që të zgjidhet një incident ?

•

Po

•

Jo

14. Sipas mendimit tuaj, a besoni se ITIL, dhe praktikat më të mira te ITSM, kanë rezistuar dhe
janë përditësuar me ndryshimin e biznesit dhe teknologjisë ?

•

Po

•

Jo

•

Mendoj se ndryshimet në biznes dhe teknologji nuk kanë ndikuar

15. A mendoni se puna në korporatat e IT-së do të bëhet më e vështirë gjatë tre viteve të ardhshme ?

•

Po për të gjitha rolet e IT

•

Po për disa role të IT

•

Jo

•

Nuk jam i/e sigurtë
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16. Sipas jush a mendoni se zhvillimi i inteligjences artificiale rrezikon punën tuaj, ashtu që sistemi i
menaxhimit të informacionit të mos ketë nevojë më për ju më tutje?

•

Po

•

Jo

•

Jo sepse natyra e punes sime nuk është e tillë

•

Inteligjenca artificiale është term i panjohur pësr mua
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